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PREFACIO 
Actualmente nuestro mundo esta cambiando, pero ¿estamos capacitados para afrontar 
este cambio? ¿Que pasaría si pudiéramos ver la dirección del cambio, descubrir la estrategia 
para adelantarnos al futuro? 
¿Cómo adelantarse a la jugada llamada cambio? 
Pero qué es el CAMBIO, sencillamente son las NUEVAS CIRCUNSTANCIAS. 
Debido a que estas nuevas circunstancias requieren una nueva manera de pensar, la clave 
está en adquirir ese nuevo modo de pensar Pero para lograrlo esto exige el abandonar el antiguo 
modo de pensar, es lo difícil pues nadie nos enseña a hacerlo. 
Esta nueva corriente nos deja sólo 3 opciones: 
* Rendimos y quedamos rezagados. 
* Nadar un poco más rápido, lo cual sería desgastante y poco eficiente. 
* O cambiar de modo de pensar. 
Cambiar de modo de pensar significa cambiar las perspectivas y ver las cosas de nuevas 
maneras, significa derribar los muros de la mente que pueden bloquear las nuevas perspectivas. 
La productividad y calidad no se logran con buenos propósitos, se logran con acciones 
que permitan que los factores de la producción estén en armonía; donde el diagnóstico de 
necesidades de capacitación en la empresa adquiere una relevancia capital. 
Es donde se basa la toma de decisiones para implementar un programa de capacitación a 
corto, mediano y largo plazo para reconocer el punto en el cual estamos y lo que queremos en el 
futuro con respecto a nuestros competidores en el mercado. 
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En el desarrollo de la presente Tesis en la capacitación de Recursos Humanos para las 
Empresas del próximo milenio, de acuerdo al departamento de Recursos Humanos de 
fabricantes de Aparatos Domésticos (FADSA), se creo la necesidad de encuestar a todo el 
personal con un formato de descripción de puestos y evaluación de puestos para detectar 
requerimientos necesarios para una mayor productividad, donde se acudió a la Secretaría del 
Trabajo y se solicitaron las normas en el aspecto del marco jurídico y programas de capacitación, 
y con cooperación de fabrica de Plásticos Viplásticos y Supermatic con los departamentos de 
Recursos Humanos para intercambio de información de los sistemas ISO gooo para los 
programas de capacitación y adecuarlos a la empresa Fabricantes de Aparatos Domésticos. 
En base a los programas ISO 9000 se adecuó un sistema administrativo para et 
departamento de Recursos Humanos para la imptementación de un programa de capacitación y 
crear un compromiso formal de la gerencia general para que se lleve a cabo la detección de 
necesidades, se logró con base a la información de descripción de puestos y evaluación de 
puestos en donde se diseñaron los siguientes formatos. 
* Reporte mensual de capacitación 
* Detención de necesidades de capacitación 
* Evaluación de la capacitación 
* Lista de cursos que se impartirán de acuerdo al proyecto anual de capacitación 
* Programas de cursos de capacitación en las diferentes áreas, tanto administrativas 
como técnicas de acuerdo a las necesidades de la empresa. 
La capacitación siempre ha existido desde Frederick Taylor (1856 -1915), quien creía 
que era la administración, no la fuerza de trabajo, la causa y la solución potencial a los 
problemas de la industria. 
Taylor concluyó que los trabajadores usaban tácticas porque creía, que si trabajaban 
rápido se quedaban sin empleo, y debido a que los salarios por hora o por día destruían el instinto 
individual dio una revolución mental para fusionar los intereses de los trabajadores y de la 
administración. 
Esto estaba basado en cuatro puntos vitales, que son: 
• Creación de unjjuevo método df trabajo 
• La selección y desarrollo de los trabajadores 
• La relación y unión del mejor método de trabajo, y el trabajador desarrollado 
entrenado 
• La cooperación estrecha de los gerentes y no gerentes. Lo que indica la división del 
trabajo y la responsabilidad del Gerente de planear el trabajo. 
La tecnología ha cambiado a través de los afios hasta esta época y la información es 
demasiado extensa. Donde demostrar que la evaluación de desempeño es un medio de 
información de gran utilidad para diseñar programas de capacitación del desarrollo de las plantas 
productivas. 
Cambiar el modo de pensar significa cambiar las perspectivas y ver las cosas de nuevas 
maneras, significa derribar los muros de la mente que puedan bloquear las nuevas perspectivas. 
Habrá diferentes tesis diciendo lo mismo sobre capacitación, pero esta tesis está enfocada 
a la empresa que desarrolle ei tema en cuestión. 
Demostrar que la evaluación del desempeflo es un medk> de información de gran utilidad 
para disertar programas de capacitación y el desarrollo de las plantas productivas. 
2. INTRODUCCION 
Cambiar de modo de pensar significa cambiar las perspectivas y verlas cosas de nuevas 
maneras, significa derribar los muros de la mente que pueden bloquear las nuevas perspectivas. 
2.1. Descripción del problema 
Hoy las empresas enfrentan un problema de estandarización de conocimientos para 
optimización de recursos humanos y de producción, muy independiente de su tamaño para su 




Este programa de capacitación constituye un fundamento para la modernización de las 
empresas de los recursos humanos. 
2.2 Objetivos de la tesis 
Desarrollo de un modelo de capacitación en los nuevos sistemas equipos para la 
estandarización del personal calificado de una empresa de la localidad. 
Este proyecto de capacitación tomará fundamentos basados en la investigación de 
descripciones de puesto, los cuales indican los requerimientos mínimos de capacitación en 
función a los trabajos inherentes al puesto. Éste será un documento dinámico de lo 
necesario a ser cubierto por cada persona que desarrolle alguna función dentro de la 
empresa, éste será mandatario y obligatorio, formará parte integral del expediente personal 
de cada individuo. 
2.3 Hipótesis 
El desarrollo de un modelo de capacitación basado en la detección de necesidades 
de aprendizaje alineadas a las estrategias y objetivos de la organización e implantado en la 
totalidad de la empres a será el elemento básico para que los indicadores clave del 
desempeño mejoren comparativamente contra los existentes antes de la implantación del 
modelo de capcitadón propuesto. 
2.4 Limites de Estudio 
Se limita este modelo de capacitación al desarrollo de nuevos sistemas, equipos con 
enfoque al sector empresarial dirigido básicamente al nivel operador calificado para lograr 
que éste reúna los conocimientos a desempeñar dentro de su trabajo en dicha empresa. 
2.5 Justificación 
Determinación de los efectos al implementar el modelo de desarrollo. 
• La resistencia al cambio 
• En base que la capacitación se ha desarrollado en una forma irregular por la situación 
económica, la empresa ha dado pesos pero no ha concretado para el seguimiento del mismo. 
• Donde la gerencia debe dar todo el apoyo al departamento de capacitación para que aplique 
todos los procedimientos o normas para el cumplimiento de la capacitación. 
2.6 Metodología 
Para el desarrollo de este programa de capacitación en los diferentes niveles de puesto en 
la empresa, se basa en: 
• Elaboración y aplicación de encuestas 
• Valuación de puestos en la Empresa Fabricantes de Aparatos Domésticos (FADSA) 
• Presentación de información obtenida. 
• Determinar las necesidades de cada caso. 
• Desarrollo de programa de capacitación. 
2.7 Revisión Bibliográfica 
B marco jurídico sobre la base de las normas de la Secretaría del Trabajo del Gobierno 
del Estado de la Ley Federal del Trabajo, los programas de capacitación con el temario de cada 
curso y su costo los facilitó la Secretaría de Trabajo, fábrica Plásticos VIPSA y se adecuó a las 
necesidades de la empresa para el personal sindicalizado y empleados. 
En la bibliografía con respecto a los sistemas de capacitación y adHÉfetialwos se hizo en 
base a la norma ISO - 9000 rediseñado y adecuado a sus necesidades, ya que la empresa no ha 
desarrollado un sistema administrativo y de capacitación para lograr una mayor productividad; 
los formatos de evaluación de puestos y descripción de puestos se adecuaron a las necesidades de 
la información requerida por el departamento de Recursos Humanos en base a las normas ISO -
9000. El listado de cursos para las áreas Administrativas y de producción se desarrollo con el 
temario correspondiente, los autores y la editorial para cubrir las necesidades de la empresa en 
respuesta a los resultados obtenidos en la encuesta. 
3. ANTECEDENTES 
3.1 Generalidades 
Reemplazar la antigua visión del mundo por una nueva, este es el Paradigma GEO cuyas 
iniciales constituyen tres grandes corrientes: 
Globalization (Globalización) 
Empowerment o poder de decidir y actuar 
Orchestration (Orquestación) 
Las tres fuerzas que están derribando los muros. 
GLOBALIZACIÓN La fuerza de la globalización está derribando los muros de la 
mentalidad localista creando un solo mercado global. 
EMPOWERMENT ^ ^ Esta derribando los muros de las jerarquías y cambiando los 
rumbos de las empresas. 
ORQUESTACIÓN ^ ^ Está derribando la mentalidad de la era de las máquinas 
conduciéndonos a un mundo de herramientas electrónicas amigables y flexibles. 
No son tendencias a corto plazo, son 3 grandes tendencias de cambio. 
3.2 Globalización 
¿Qué es la Globalización? Podemos explicarlo con una anécdota muy sencflla; un amigo 
llamó a otro didéndoie: "Es cierto que los japoneses van a comprar el centro de los Ángeles, el 
amigo respondió: "¡Van a comprar los japoneses el centro de los Angeles!. No sabía que sus 
duelos árabes lo iban a vender. 
El hecho es que las personas de todo el mundo están comprando y vendiendo a los 
EEUU; con una mente estrecha esto podría ser alarmante, pero en realdad es una tendencia muy 
saludable. 
La realidad es que el mundo se está globalizando, la globalización es una realidad. 
en tenunos prácticos signflica que en ODIO momerao esiamos compwenoo en un mercado 
global, también significa que tenemos que comunicamos cada vez más con aquellos que no 
hablan nuestra lengua o que no comparten nuestros valores culturales. 
Cada día será más incómodo para aquellos que persistan en conservar su mentalidad 
localista. Pero ¿qué es la mentalidad localista?,sencillamente es una muralla entre nosotros y lo 
diferente. 
A continuación se enumeran algunas ideas prácticas que pueden adoptar para cambiar su 
mente y unirse a la globalización. 
1. Aceptar el hecho que habrá grandes diversidades. 
2. Desarrollar la habilidad de llenar brecha culturales. 
3. Y al mismo tiempo que honramos nuestra identidad nacional podemos adoptar un 
espíritu gkiljaft/arlai; es decir, desarrollar un sentimiento de ciudadanía y 
responsabilidad global. 
La globalización está derribando los muros que existen entre las naciones y en la mente 
localista, se están globalizando. 
3.3 Empowerment 
Debido al ritmo de los cambios, el poder de decidir y actuar ya no es una opción sino un 
imperativo. Es esencial para nuestra agilidad y nuestros intereses derribar los muros que limitan 
nuestra supervivencia en la nueva economía global. 
Debemos otorgar poder a quienes nos rodean para que sean capaces de tomar decisiones. 
Históricamente nuestras organizaciones oslaban basadas en un acuerdo jerárquico, desús 
posiciones basadas en sus 3 pitares: 
• El eje era el jefe; se esperaba que los trabajadores se sometieran a la autoridad de la 
jerárquica sin protestar, porque se suponía de no ser así todo seria un caos. 
• Las emociones eran tabú; todos levantaban un muro para ocultar sus sentimientos 
personales. Una emoción era considerada poco profesional. 
• Se esperaban algunos sacrificios; algunas veces habría que hacer algunas cosas que 
fueran en contra de sí mismos que a la larga debería ser beneficioso. 
Actualmente este acuerdo jerárquico se está derrumbando, porque sus implicaciones 
subyacentes ya no son válidas. 
Estas implicaciones provienen del pasado, nuestros ancestros tenían muy buenas razones 
para utilizar las líneas jerárquicas, ya que era la única manera en que podían sobrevivir en un 
ambiente meramente hostil. Con el lapso de los siglos está situación evolucionó hacia un sistema 
totalmente centralizado de control de poder, pero en los tiempos actuales, debido a varios 
factores, ha habido un ataque masivo contra el poder centralizado. 
El clima del poder ha cambiado, nos estamos aleando de una dase de relación dominante 
sometida: en la casa, la escuela, tá trabajo, en toda la comunidad, dejando una forma de 
interacción especialmente primitiva, hacia una relación más recíproca en donde todos 
compartimos el poder de decidir. 
Dentro de nuestras organizaciones, conlleva algunas implicaciones. B poder de decidir y 
actuar está logrando que los muros de la jerarquía caigan, un nuevo tipo de acuerdo está 
surgiendo el acuerdo de el poder de decidir y actuar. 
Sus tres fundamentos: 
1. Todos tenemos clientes a quien servir y es nuestra responsabilidad que queden 
satisfechos. 
2. Los sentimientos son inymlantes, podemos expresar nuestras emociones y conocer la 
de los demás, comportamos como seres humanos cálidos y decentes. 
3. Obtener satisfacción, en el trabajo debe ampliar nuestras vidas, debe desafiamos para 
crecer y madurar. 
Éstos son los fundamentos del nuevo acuerdo del Empowerment, muchas organizaciones 
se están moviendo en esta dirección, para el ato 2000 será ya la norma. 
Pero, como dar el salto de la jerarquía al poderte decidir y actuar no es nada fácil. 
Implementar un programa de calidad, incorporar en un sistema de decisiones compartidas o 
decirle a la gente que asuman su responsabilidad no es suficiente, lo que se necesita es un cambio 
en la forma de pensar en todos los que conforman la organización, un cambio en la cultura 
corporativa. 
Esta nueva mentalidad del poder de decidir y actuar puede promoverse en un ambiente 
adecuado en el cual se aliente a todos a: 
1. Actualizarse continuamente, desarrollando nuevos conocimientos y habilidades y 
convirtiendo esa actitud en un hábito. 
2. A colaborar con los demás en equipos de alto rendimiento y con compañeros 
estratégicos. 
3. A cultivar la creatividad y la calidad involucrando a todos en la mejoría constante. 
E poder de decidir y actuar es algo más importante que su significado aparente, el poder 
de decidir y actuar ayuda al espíritu humano. 
Significa algo más que derribar los muros estructurales que existen en la organización. 
Significa derribar los muros en nuestras estructuras conceptuales y derribar los muros que 
existen en nuestra mente. 
3.4 Orquestación de la Tecnología 
Aún cuando todavía no es muy obvia para los observadores casuales, los expertos están 
de acuerdo en que muy pronto será la marejada que nos conduzca hacia el siglo XXI. 
La tecnología avanzada está transformando nuestro mundo y sin embargo sentimos una 
profunda aversión contra ella, ese es el camino equivocado. Hemos levantado un muro entre 
nosotros y esa cosa es llamada tecnología. 
Hace casi 300 años que se llevo a cabo un cambio de paradigma. Se ha mencionado 
mucho esta palabra pero no la hemos definido aún. Cambio de paradigma significa que una 
mayoría de personas deciden pensar de manera diferente. 
Esto es justamente lo que hicieron nuestros ancestros en 1700, hicieron un cambio 
fundamental. Cambiaron de una economía basada en el cultivo de la tierra a una economía 
basada en el manejo de las máquinas. Usando la música como metáfora dimos un salto de dos 
ritmos naturales de las estaciones de la era de la agricultura hacia la era de la regularidad 
mecánica artificial de la era de las máquinas; empezamos a estandarizamos, especializarnos, a 
maximizamos e inconscientemente también firmamos en la linee punteada del acuerdo de la 
sincronización. Requería que hiciéramos caso omiso a nuestros ritmos y a nuestro reloj interno, 
pues teníamos que estar en sincronización con el grupo, pero la sincronización similar a las de 
las máquinas no es algo natural. 
La buena noticia es que este nuevo modelo, GEO, nos aleja de esa mentalidad 
mecanicista, que sigue reglas rígidas, donde una dimensión del trabajo está artificialmente 
separada de la siguiente y no de la uniformidad esperada y recompensada. 
La fuerza de la orquestación está derribando los muros de la era de las máquinas, está 
creando un nuevo mundo, un mundo de gran flexibilidad, un mundo de poderosas pero 
amigables herramientas electrónicas. 
Considerando las grandes ventajas que nos dan estas herramientas, nos preguntamos 
ponqué no las utilizamos en estos tiempos. "Prepárese para abrir las alas". 
La orquestación esta creando el futuro, es una fuerza que esta ganando vetoddad. 
¿Qué es la orquestación? Sencillamente es el uso coordinado de nuevos paquetes de 
computación ultra inteligentes que le ayudan a hacer más con menos esfuerzo. 
¿Por qué es tan importante? Actualmente se nos pide que tomemos más y más decisiones 
y las ejecutamos a gran velocidad; para tomar decisiones correctas, necesitamos accesos rápidos 
a la información y también necesitamos conectamos con personas que estén haciendo actividades 
diversas, en regiones geográficas diferentes, con distintos programas de computación. 
La orquestación nos presenta varías ventajas: 
1. Acceso: los enormes volúmenes de infamación que nos rodean hacen que sea necesario 
la utilización de métodos más efectivos de acceso a ella, como decimos que 
Información es relevante para nosotros y como la archivamos. 
2. La velocidad: se ha preguntado porque tarda tanto procesar una información, por ejemplo, 
una solicitud de una aseguradora tarda aproximadamente 21 días, tiempo que podríamos 
diminuir con la tecnología adecuada De aquí surge la pregunta si ¿los sistemas 
basándose en trabajos manuales son adecuados para nuestro cada vez más veloz 
mercado? Es como si quisiéramos andar en carreta en una autopista de alta velocidad. 
3. La flexibilidad: el software nos proporciona infinitas opciones que nos permite cambiar 
rápidamente de opción o cambiar alternativas. 
La orquestación nos permite: 
• Construir capacidad de información utilizando nuevos instrumentos como el CD 
ROM, utilizando los nuevos programas de computación. 
• Comunicar de manera fletóte; por msdto de ella podemos tener más y más opciones 
de comunicación con otras personas utilizando teléfonos celulares más pequeños, 
mediante redes de computación y hasta transmisiones directa por satélites. 
Pero la orquestación también implica que debemos asimilar los nuevos adelantos. A 
medida que la tecnología se vuelve más y más compleja, la tecnología es más fáci de utifizar, la 
complejidad se está volviendo invisible. Para el arto 2000 la estaremos usando de manera 
coordinada y efectiva, entonces estaremos orquestando la tecnología 
Con esto completamos nuestra visión de las fuerzas GEO 
GlobaUzación. 
Empowerment, el poder de decidir y actuar. 
Orquestación. 
Ahora que han podido comprender estas corrientes de cambio y han podido observar la 
dirección en que se mueven, podrán empezara moverse con ellas, podrán anticipar el futuro, 
podrán adelantarse hacia donde está la jugada llamada cambio. 
4. MARCO TEÓRICO 
4.1 Recursos Humanos en las Empresas. 
En la forma de vida de organización, el cuál no sólo favorece, sí no exige la participación 
inteligente y personal en todas las áreas y niveles organizacionales. Esto representa una de 
nuestras principales distinciones frente a otras plantas con tecnologías similares del mismo sector 
hdustriaL Lo anterior permle la satislaocián del personal y la búsqueda de la mayo* efciencia productiva. A 
continuación describimos los medios para facilitar la participación eficaz de nuestro personal 
hacia adentro y fuera de la organización: 
A cada unidad se le asignan los suficientes recursos, entre los cuales están: el personal 
técnico directo de la operación y control, distribuidos en tumos de trabajo rotativos (Diurnos, 
Vespertino y Nocturno; éste sistema se detalla en el otomonto 3.4) de tal manera, la combinación 
de recursos humanos y tecnológicos de cada unidad operativa nos da como resultado el grupo 
auto regulado que es constante en cuanto a la integración de sus miembros y perfectamente 
medible en cuanto a la evaluación de su desempeño. 
Estos grupos auto-regulados desarrollan una identidad y estik) de trabajo muy propios, de 
manera que se satisface la necesidad de pertenencia y autonealización personal, paralelamente a 
un sistema de parámetros de medición en cada unidad y en cada uno de sus integrantes. 
Estos grupos "naturales" de proceso, existen tanto en las áreas de producción como en las 
de mantenimiento e integran la estructura organizaciones de sus respectivas especialidades. Este 
diseño organizaciones involucra en si el enfoque de la cadena, "Cliente-Proveedor-intemo" y 
otorga facultades de decisión a personal para el control de sus variables de proceso. 
Características de Calidad y Servicio al Cliente (Criterio de empowerment), siendo 
responsable del control de las mismas, y lo más importante, de satisfacer las necesidades 
de la unidad operativa que le sigue en el proceso. Esto se logra mediante el ejercicio de su 
TAREA PRIMARIA y del monitoreo de sus indicadores de medición. 
4.1.1 Mínima supervisión al personal (criterio de apoderamiento) 
La estructura organizadonai contemplada por diseño la existencia de un solo 
superintendente de producción por tumo rotativo, integrado por determinado grupo de técnicos 
de producción. Durante 1994 tomamos la decisión de apoyar dicha estructura con coordinadores 
de producción, para permitir mayor disponibilidad de los superintendentes a actividades 
administrativas y a la vez de que éstos se desarrollen como superintendentes para futuras 
promociones. El cambio en el diseño original ha fortalecido el trabajo en equipo y un soporte 
más sólido a la Tarea Primaría, de las unidades operativas. Si a ello agregamos que una sola 
línea tiene una longitud mayor que 750 metros, podemos afirmar que la supervisión estrecha y 
personalizada es difícil. 
4.1.2 Sistemas de Rotación de posiciones 
Procura el desarrollo de personal multi - hábil, (criterio de congruencia) capaz de 
ejecutar confiablemente una amplia variedad de tareas y el dominio de una visión del sistema 
total, que permita satisfacer los objetivos individuales y técnicos del sistema (enfoque socio -
técnico). Esto es posible a través de nuestro sistema de rotación de posiciones en las siguientes 
unidades operativas: 
Gracias a la operación sistemática de la rotación de posiciones, el personal adquiere 
mayores facultades de decisión al conocer con detalle la relación Cliente -Proveedor - Interno 
y el desarrollo de Multihabilidades para la solución de problemas. 
En los casos del personal empleado, el sistema de rotación solo se da entre los integrantes 
de los departamentos respectivos, pero persigue los mismos objetivos: el desarrollo de 
multihabilidades y conocimiento de la cadena diente proveedor 
4.1.3 Sistema de planeaclón 
Explicado ya al inicio del capitulo 2 este sistema requiere la participación del personal 
clave, en despliegue de las estrategias del negocio (Criterio de Apoderamiento) así mismo 
implica la revisión de avances durante el periodo con eNos y con todo el personal, en los meses 
de noviembre, febrero y abril, a través de reuniones en las que se presentan la información 
operativa y financiera más inyortante (Criterio de Prevención) esto se refleja en el compromiso 
de la empresa por practicar al estilo partiapativo de administración planeada 
4.1.4 Equipos multidisciplinarios 
La formación de equipos muttkfisápinarios es una práctica reintentada y sistemática para 
la ejecución de proyectos específicos de una muy variada naturaleza (Criterios de 
Apoderamiento y Congruencia) los cuales los hemos englobado en los siguientes rubros: 
• Aumento de la capacidad de producción. 
• Mejora en la confiabilidad. 
• Mejoras en calidad. 
• Desarrollo y administración tecnológica. 
• Mejora en servicio a dientes. 
• Control ecológico-seguridad industrial. 
Estos equipos son integrados por personal técnico, de jefatura, de gerencias y direcciones 
sin distinción de jerarquías buscando básicamente aprovechar el talento y la capaddad del 
personal para aportar ideas. 
4.1.5 Sistemas de secciones de trabajo 
Este sistema de secciones de trabajo constituye en sí una de las mejores plataformas para 
que el personal, tanto técnico como empleado, participe en la decisión en los problemas de los 
objetos operativos, incrementando con esto la responsabilidad y la autoridad, comprometida para 
el logro de los mismos de una manera formal, esto vigoriza y consolida la cultura (Criterio de 
congruencia) en estos niveles básicos de la organización, estas sesiones mensuatmente se 
convierten en sesiones de actuación, con las gerencias operativas, quienes en forma personal 
Dirigen la reunión y establecen compromisos con los grupos (Criterio de prevención). 
Además cada departamento y área en particular realizan sesiones periódicas en las 
que los temas básicos giran en tomo del servicio a los dentes, d compromiso para la mejora, la 
actuación y los resultados. 
Los mecanismos descritos anteriormente, promueven la responsabNidad y la capacidad de 
innovar de nuestro personal. 
4.1.6 Implantación del Control Total de Pérdidas 
Durante 1994 hemos realizado múHples acciones de invoiucramiento de personal 
operativo y administrativo en todos los niveles (criterio de prevención) en la implantación del 
CTR actualmente tenemos trece grupos formatos de trabajo en diversos elementos del sistema 
mencionado. 
4.1.7 Modelo Laboral 
Q objetivo del modelo es desanclar en los niveles intermedtos (jefes, superintendentes y 
coordinadores), habilidades especificas de administración con w enfoque de recursos humanos 
que fortalezca su jrtanygn fíente a su equipo de trabaja Para elo, iniciamos un piugiama de 
entrenamiento y la elaboración de un manual de administración de los recursos humanos, que 
promuevan la participación planeada y sistema de todo el personal de operación, por otro lado, el 
modelo contempla la integración sistemática del sindicato en las estrategias de calidad en la 
empresa y que se han concretado en diversos programas. 
El modelo laboral es un diseño que identifica claramente el rol de participación de todos 
los elementos la relación obrero-patronal, asi como la relación deseable en cada uno de ello 
tanto de manera formal como informal a través de reuniones, torneos deportivos y otras 
Actividades. 
La responsabilidad y autoridad de nuestro personal para decidir sobre aspectos que 
afectan a su trabajo y sus servicios, se manifiesten a través del ejercicio de sus descripciones de 
puesto y de la tarea primaria de su grupo que determinan el marco de acción y las fronteras de la 
autoridad del personal. 
Los indicadores cuantitativos que utilizamos para medir la participación del personal son, 
entre otros: 
• El número de sesiones de trabajo programadas Vs. Real. 
• Número de personal programado Vs. Asistencia Real. 
• Número de sugerencias. 
• Número de proyectos de desarrollo tecnológico. 
• Número de participantes en torneos deportivos interiores. 
• Número de personas que participan en las Campañas de Seguridad. 
4.1.8 Educación y desarrollo 
Del sistema integral de Recursos Humanos uno de los principales subsistemas 
es el de Capacitación Integral, mediante la cual buscamos desanclar el potencial de los recursos 
Humanos y lograr con ello satisfacer y superar las necesidades de nuestros clientes. 
A continuación describiremos los programas realizados durante el año: 
1. Introducción General.-Conste de la explicación de políticas de recursos humanos, 
prestaciones, contrato colectivo, y reglamento interior de trabajo, características fundamentales, 
presentación del representante sindical, política y reglamento de seguridad industrial y programa 
"Alto al Arco Inseguro". El programa tiene una duración de siete días, previos al ingreso del 
100% del personal de nuevo ingreso a su puesto o posición de trabajo (técnicos y empleados). 
2. Aducción Especüca (al puesto).- Consiste en el entrenamiento de personal técnico en 
el manejo de maniobras de vidrio durante quince días consecutivos, previos al inicio de sus 
labores. Todo personal de nuevo ingreso recibe este entrenamiento debido a que las "puertas de 
ingreso" a la planta son las unidades operativas de línea de corte o producto terminado, situación 
que vuelve este programa indispensable. Programas similares existen para el personal 
administrativo. 
3. Programas de Pre-rotación (personalizado).- Con el objetivo fundamental de multi-
habilidades, este programa opera tanto para el personal administrativo como para el personal 
técnico de producción como mantenimiento mecánico y esta diseñado para el técnico que 
ocupará una posición clave en el proceso reciba entrenamiento previo a ocuparlo. 
Actualmente este programa se maneja en forma personalizada por otros técnicos con 
amplia experiencia o por superintendentes, soportados con apoyo bibliográfico de nuestras 
bibliotecas técnicas, en donde el capacitado refuerza sus conocimientos en forma cotidiana. 
4. Programas de Entrenamiento Técnico en Mantenimiento Mecánico.- De manera 
similar al programa anterior, nuestros técnicos en mantenimiento mecánico son constantemente 
capacitados a través del sistema de capacitación instruccional (explicado en el capítulo 6) sobre 
temas relacionados con su especiairtacl, con un ii|xatonto soporte ULftuyiáfiuu yaucfcvisual 
que permite el desarrollo de multihabilidades en los técnicos mecánicos. 
5. Programa de Entrenamiento Técnico en Instrumentación.- El personal de mayor 
experiencia en instrumentación, entrena al personal de reciente ingreso en los tópicos de su 
especialidad, durante sesiones de dos horas cada una. 
6. Sistemas de Capacitación Institucional.- Nuestro sistema de tumos rotativos nos 
permite capacitar en una base diaria a nuestro personal técnico durante dos horas antes de 
terminar su tumo matutino, de acuerdo al calendario de grupos rotativos de tal forma, cada 
técnico es asignado una vez por semana a las siguientes sesiones de entrenamiento y análisis. 
e 2 sesiones técnicas. 
e Una sesión de Calidad y Seguridad. 
e Una sesión de Trabajo (mensualmente sesión de actuación). 
7. Programa da Conocimientos Básicos-El programa en cuestión funciona como un 
filtro" en la contratación de personal técnico el cual, aún como candidato recibe material de 
Estudio e información general y luego es sometido a un examen de suficiencia en matemáticas 
y espaAol y cuya aprobación permite la continuación del proceso de selección. Pasados 
tres meses de ingreso del técnico, se repite el proceso anterior (en materia de física elemental) 
donde la aprobación de dicho examen determina el otorgamiento del contrato de planta. 
Este programa está motivado en la necesidad de contar con personal que tenga la capacidad 
de realizar cálculos matemáticos y expresarse en forma oral y escrita, lo que ha derivado 
en un considerable aumento la escolaridad promedio del personal de reciente ingreso. 
Actualmente este programa se desarrolla con el personal de la nueva planta. 
8. Programa de Perfeccionamiento de Aptitudes Directivas.- Impartido para personal 
de mandos intermedios (coordinadores, Jefaturas y superintendencia) a través del Instituto de 
Mandos Intermedios (IMI) y cuyo objetivo es desarrollar en el Individuo sus habilidades de 
supervisión y estilo de liderazgo. 
9. Programa de Optimización Administrativa.- Promovido por la estrategia de 
modernización y estandarización de software en la división, se impartió capacitación en el 
manejo del ambiente Windows y paquetes computacionales relacionados al personal, empleados 
y gerentes. 
10. Programa de Entrenamiento Técnica- (Producción e Instrumentación) consiste en 
capacitar personal en temas relacionados con la tecnología del proceso de producción, muchos de 
los cuales son impartidos en el extranjero así como "in - company" con instructores extranjeros, 
bajo la coordinación de la dirección técnica. 
11. Programas de Desarrollo de Habilidades por Mandos Intermedios.-Este 
programa fue realizado durante 1993, y consiste en el entrenamiento práctico e interactivo de las 
diversas teorías del comportamiento humano, que les sean útiles para mantener y mejorar la 
interacción entre las personas de todas las áreas y niveles organizacionales. 
12. Programas ds Entrenamiento a Gerentes.- Este programa consiste en Chartas con 
expositores e instrucción sobre el control total de pérdidas, con el propósito de mantener 
actualizado al nivel gerencial sobre conceptos modernos de administración de calidad (TQM) 
y manufactura, además de calidad integral, ambiente Windows (Office Word. Excel y 
Power Point), lectora de revistas y libros sobre temas afines de manera autodidáctica. 
13. Programa de Entrenamiento Técnico.- Impartido por el personal de 
superintendencia y jefes de áreas, en aspectos del proceso, y tecnologías afines para su eventual 
implantación en nuestras líneas; muchos de éstos son impartidos en el extranjero, además de 
cursos en las áreas administrativas para mejoramiento de las tareas. 
14. Entrenamiento Computacional de Sistemas Corporativos.- Definido como el 
estándar, el sistema D.J. Edward (premio que se otorga a quien implanta un sistema de 
capacitación) en su aplicación en abastecimientos, contabilidad, cuentas por cobrar, 
mantenimiento y recursos humanos implicó el entrenamiento del personal responsable en 
cuestión de los múltiples usuarios de este sistema en toda la planta. 
15. Nuevo Sistema de Toma duda de Tiempos.- Durante 1994, se entrenó a todo el 
nivel de jefes de departamentos y superintendentes, en el manejo de un nuevo sistema para 
reportar en forma electrónica, la información de tiempo extraordinario y ordinario de su 
personal. Este sistema reduce el tiempo para la elaboración de la nómina y mejora la eficiencia 
de la estructura del área de recursos humanos. 
16. Programa de Uderazgo Laboral.- Este programa está enfocado hacia los mandos 
intermedios, mediante el cuál mejoramos reforzar el estilo de llderazgo partidpativo en los jefes, 
de manera muy similar al del "dueño de un taller". 
17. Programa de Capacitación en Equipos de arrastre en Producto Termlnado.-
Este programa tiene como objetivo proporcionar los elementos adecuados para que el personal 
obtenga mayor provecho de estas unidades, además de cumplir con una disposición de la 
Secretaría de Trabajo y Prevención Social. 
18. Capacitación en Control Total de Pérdidas.- Dirigido al personal de niveles 
intermedios con el fin de implantar el sistema de CTP se ha diseñado toda la estrategia para 
Reducir lesiones en las personas y en la propiedad. 
19. Programa de Capacitación en las Brigadas de Emergencia.- Dentro de las 
estrategias en el programa de implantación del CTP, hemos emitido un programa anual de 
entrenamiento al personal que voluntariamente participe en las Brigadas de Emergencia, en todas 
las áreas. 
20. Programa de Salud OcupacionaL- Como parte de una de las estrategias contenidas 
en el programa del CTP, se ha comenzado en este año un programa de entrenamiento al personal 
técnico en temas de salud e higiene de acuerdo a los índices de morbilidad detectados por el 
departamento médico, además de un programa indicado en la segunda mitad del ario para 
inspecciones planeadas en las áreas para detectar posibles riesgos a la salud asociados con ei 
entorno de trabajo y R.C.P. (Revisión de control de producción). 
21. Plan de Calidad Integral.- A partir del segundo semestre de este ario iniciamos un 
programa de mejoramiento continuo al que hemos dedicado sesiones de trabajo y entrenamiento 
en herramientas de calidad, liderazgo y trabajo en equipo, para el diseño de este trabajo hemos 
seguido la estructura del programa propedéutico de calidad que se imparte al personal que es 
entrenado. Hasta ahora hemos dedicado alrededor de 3,300 horas hombre de gerentes y de 
mandos intermedios a este programa y continuaremos el desarrollo a los siguientes niveles 
organizacionales. 
22.- Sistemas de Becas.- A través de un sistema de otorgamiento y administración de 
becas para el personal, hemos incrementado el nivel de escolaridad de técnicos en carreras 
técnicas y profesionales, de manera tal que algunos ya han sido promovidos a puestos de un nivel 
de organizaciones superior. 
23.- Capacitación al Personal de Proveedores de Servicio.- En una base semanal, se 
capacita al personal referido en la política de seguridad y Control Total de Perdidas, Programa 
Alto al Acto Inseguro y Reglamentario de Seguridad para trabajos especiales y generales. Elos 
nos ha permitido eliminar accidentes, incapacitantes y fomentar la calidad de sus trabajos 
temporales. 
24.- Capacitación en Servicio a Clientes.- Los programas de capacitación para el 
personal que atiende y da servicio directamente a las necesidades de nuestros dientes que se 
encuentra en y fuera de nuestras plantas pero dentro de nuestra organización abarcan: 
Entretenimiento Técnico relacionado al Producto, Metodología de Ventas y Servicio a Clientes. 
Conocemos, definimos y establecemos que las necesidades de educación y desanoto de 
nuestro personal a través de un análisis matricial con todos los programas actuales de apficación. 
La actualización de la matriz de capacitación integral es revisada anualmente por nuestro 
departamento de capacitación y comparado contra el avance real de cada progian» en forma 
cuantitativa. 
Desde el punto de vista de su profundizadón, durante el precedente año, 
actualizamos el procedimiento de capacitación para superintendentes (guía del instructor) con el 
fin de fortalecer el avance cualitativo del proceso educativo. 
Los criterios utilizados para definir el tipo, nivel y profundidad de la educación en calidad 
son los siguientes: 
• Desarrollo de las multihabilidades. 
• Variación del proceso productivo. 
• Aseguramiento de la calidad del producto y del servicio. 
• Asimilación Tecnológica. 
• Lesiones personales y perdidas de material. 
• Las promociones del personal a nuevos puestos. 
• Cumplimiento a disposiciones legales en materia de capacitación. 
• Clima organizadones y desarrollo de mente de obra. 
Otro de los mecanismos con que contamos para conocer, definir y establecer las 
necesidades de educación y desarrollo de nuestro personal son: 
• B proceso de cfiagnóstico de necesidades de capacitación, que se implantó 
formalmente desde 1932, con base en una estructura predefinida. Consiste en 
detectar las necesidades de Conocimientos, HabWdades y Actitudes. La información 
es obtenida y vafidada por el jefe inmedteto para definir un programa de desanclo 
entre jefe y subordinado con el soporte del Departamento de Capacitación. 
La información referenrial que hemos utilizado para comparar nuestras prácticas de 
educación y desarrollo la hemos obtenido de nuestros intercambios. Asi mismo hemos obtenido 
información de empresas como Corning, que nos ha sido de utilidad para evaluar la 
competitividad de nuestro proceso de educación y desarrollo. 
Cabe destacar que dentro del proceso de mejora continua de la capacitación, en el último 
trimestre del año, se comenzó un nuevo proyecto de capacitación, en el cual tiene como objetivo 
redefinir nuevamente la función de capacitación, para adecuarla al nuevo entorno de trateyo. 
El proceso de enseñanza-aprendizaje se evalúa dentro del aprovechamiento académico 
del personal técnico, en el que analizamos los conocimientos de los capacitados antes de cada 
curso, a través de exámenes de proeficiencia académica y de evaluación del curso. Esta 
disposición esta integrada en la Guía del Instructor del Manual de Calidad. 
4.1.9 Calidad de vida en el trabajo. 
En ujnujniaiida con nuesfro modelo decalidad Megraly el dbeño a tavés de los nuestros 
mecanismos de escucha de "la voz del empleado" determinamos su nivel de satisfacción en y 
por su trabajo. 
Los resultados de la última investigación de cNma Organizaciones realizada 
Durante 1994. Loe indfcadores específicos que evalúan son: Trabajo, Compañeros, Sueldo, 
Supervisión, Trabajo en Equipo y Satisfacción con Prestaciones. 
Por otro lado, las estrategias y políticas que seguimos para proporcionar un modelo de 
"mente de obra" lo constituye lo que hemos descrito anteriormente. Los mecanismos para 
lograrlo son los siguientes: 
1 E l sistema participativo, mediante el cual nuestro personal interviene en el proceso 
de toma de decisiones, realiza su trabajo con un mínimo de supervisión y juego un rol 
activo en la administración de sus procesos. 
2.- El sistema de rotación de posiciones, que le ofrece al personal técnico algunas áreas 
administrativas. El aprendizaje programado y sistemático de todas las posiciones 
de una o varías unidades operativas o departamentos de tal forma que nuestro 
personal desarrolla una visión del sistema total (multi-habilidades), evita la 
sobreespecialización que puede provocar el tedio además de fortalecer el enfoque 
cliente-proveedor-interno. 
3.- Nuestro sistema de tumos rotativos, el cual consiste en cuatro grupos de trabajo 
completos (no hay personal de relevos) que ocupan de manera programada cada dos 
días los tumos matutino, vespertino y nocturno con dos días de descanso semanal. 
Esto trae como beneficios los siguientes: 
• Ofrece al personal 24 horas disponibles entre cada cambio de tumo. 
e El personal trabaja en promedio 34.4 hrs, de las 48 hrs, establecidas a la 
semana, cuyo remanente es dedicado a la capacitación. 
e El personal dispone días y horas hábiles para asuntos personales. 
• El personal en general se encuentra más descansado por la mayor frecuencia 
entre estos cambios de tumo, que los que tiene roles semanales u otros en un 
mismo tumo. 
4. El sistema de pago por conocimientos y habilidades, que fortalecen nuestros valores 
de aprendizaje continuo y multi-habilidad, otorga a todo el personal técnico los 
incrementos a sus ingresos económicos por la aplicación de mayores conocimientos 
y habilidades de su trabajo. 
5.- El sistema de Bono de Productividad, que ofrece un beneficio económico adicional al 
técnico y empleado, por contribuciones de sus resultados. 
Otros mecanismos para crear y mantener un ambiente de justicia y equidad son los 
siguientes: 
e Servicios de comedor y transporte de alta caldad, comunes para todo el personal 
e Servicio de baños y vestidores de alta calidad para el personal técnico. 
• Servicios médicos completos. 
* Areas de trabajo abiertas comunes y múltiples salas de trabajo. 
e Amplias áreas verdes y espacios para estacionamientos comunes. 
e igualdad de trato a las personas sin distinción de jerarquías o privilegios. 
Otros esfuerzos que hemos realizado para mejorar el nivel de nuestro personal de la 
planta son los siguientes: 
e Se han realzado cambios de seguridad industrial, con el propóslo de reducir y en 
algunos casos eliminar los riesgos de trabajo. 
4.2 Marco Jurídico 
Artículo 153. A. Todo trabajador tiene derecho a que su patrón le proporcione 
capacitación o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y 
productividad, conforme a los planes y programas formulados, de común acuerdo, por el patrón 
y el sindicato o sus trabajadores aprobados por la Secretaría del Trabajo y Previsión Social. 
Artículo 154.B. Para dar cumplimiento a la obligación que, confuí me el artículo anterior 
le corresponde, los patrones podrán convenir con los trabajadores en la capacitación y el 
adiestramiento se proporcione a esto, dentro de la misma empresa o fuera de eHa, por conducto 
de personal propio, instituciones especialmente controlados, instituciones, escuelas u organismos 
especializados o bien mudante adhesión a los sistemas generales que se establezcan y que se 
registren en te Secretaría del Trabajo y Previsión Social, en caso de tal adhesión, quedará a cargo 
de los patrones cubrir con las cuotas respectivas. 
4.3 Políticas de la Empresa 
Basándose en la información teórica respaldada oon el apoyo de tes empresas Supermátic, 
Fábrica de Plásticos VIPSA y en las necesidades de Fabricantes de Aparatos Domésticos. 
• Establecer una cultura de calidad dentro de la compañía proporcionando capacitación 
al personal. 
• Creando un ambiente organizactonal en el cual todos nos esforzamos por mejorar 
continuamente como un modo diario de operar la empresa. 
• La empresa en su desempeño de contar cada día con personal mejor calificado, a 
través de las gerencias proporcionará el soporte y los recursos necesarios de la mejor 
calidad para que la capacitación cumpla su función. 
• La gerencia, a través de la línea de supervisión fomentará el ambiente adecuado para 
que la capacitación y desarrollo individual se realicen en forma óptima y se de más 
allá de los que las Leyes establecen, siempre que sea rentable económicamente el 
realizarlo. 
• La supervisión logrará el mejor desempeño y desarrollo individual propio de sus 
subordinados mediante una efectiva planeación de la capacitación, basándose 
siempre en una apropiada detección de necesidades. 
• La dirección administrativa contará proporcionará y administrará todos los 
medios necesarios y de la mejor calidad para que la supervisión logre el mejor 
desempeño y desarrollo individual propio y de su personal. 
• Los empleados capacitados estarán preparados para desempeñar mejor sus puestos, 
enfrentar mayores retos y lograr mejores oportunidades, alcanzando su 
autorretación y contribuyendo así a la productividad de la empresa. 
4.4 Registro del ISO 9002 
Ventajas de la capacitación 
a) Desarrollar una mayor productividad. 
b) El desarrollo del personal calificado. 
c) Apoyos: 
• Programas de capacitación de la Secretaría del Trabajo. 
• Programas de capacitación de Supermátic. 
• Programas de capacitación de Fábricas de Aparatos Domésticos. 
9 Programas de capacitación de Fábrica de Plástico VIPSA. 
5. PROCEDIMIENTO 
5.1 PROCEDIMIENTO 
Este manual esta dirigido principalmente a aquellas personas que adiiinisüan el recurso 
humano, ya que constituye un valioso recurso para hacer evaluaciones de personal en 
tiempos futuros. 
La descripción del puesto, es la base sobre la que se funda el sistema de compensación a 
través de la evaluación de puestos. Pero además de esta aplicación, existen otras no menos 
importantes, como la de hacer saber a los integrantes de la empresa las responsabilidades, retos y 
objetivo final del puesto que ocupa y su trascendencia para lograr los propósitos que la empresa 
contempla. 
Es muy importante que la redacción este redactada en una forma clara y ordenada que 
sea comprensible para el lector, el cual puede ser el comité de evaluación, el ocupante del puesto 
y otras personas ajenas al área que interviene en capacitación y organización. 
En el momento de leer cada descripción de puestos, es fácil visualizar el objetivo 
fundamental que ese puesto tiene dentro de la organización, asi como también los retos a los que 
se enfrenta, las situaciones y circunstancias especiales que lo rodean y los conocimientos y 
habilidades que debe poseer la persona para desempeñarlo adecuadamente. 
5.2 Descripción d e Puestos. 
Un puesto es la unidad de trabajo específica e impersonal que existe en relación con los 
objetivos de una empresa. Se considera una unidad de trabajo en cuanto a que es la última 
dwisión posible de la organización. Es específica porque es distinta de los demás puestos y es 
impersonal, pues existe independencia de la persona que lo ocupe. 
La descripción del puesto es una forma escrita, en donde se separa ordenado por áreas 
las responsabilidades del puesto, acomodando los datos en forma objetiva, concisa, precisa e 
inequívoca, para no dejar duda en la mente del lector acerca de la naturaleza del trabajo. 
Una descripción de puesto contiene la siguiente información: 
1FfV^>h<3iya<^o: es la identificación del puesto. 
2.- Descripción genérica: es una explicación en forma breve, pero específica, el 
propósito general del por qué el puesto existe en la compañía. No debe de contener 
juicios de valor, ni detalle de actividades u obligaciones a desarrollar. Es comprender 
la esencia y la importancia del puesto en cuanto a su contribución al logro de los 
objetivos de la empresa. 
3.- Descripción Específica: Aquí se detefTininan las fundones inherentes aj pue^tp. Es 
una lista de actividades o deberes aclarando cuales son los resultados finales pqr los 
que se va a medir la actuación del puesto. Las finalidades deben ser medjbles e 
implican acción, por lo que cada una se refiere a un resultado final específico que 
debe lograrse. 
4.- Habilidades: Aquí se especifican los requisitos de escolaridad o su equivalente en 
experiencia requeridos para alcanzar adecuadamente las finalidades del puesto. 
De aquellos conocimientos y/o experiencias que serían deseables pero no 
indispensables, así como el dominio de otro Idioma. En este apartado también se 
incluyen habilidades personales y tiempo requerido de alguna clase de adiestramiento. 
5.- Responsabilidad: Esta sección es fundamental dentro de la descripción. La 
responsabilidad involucra acción y por k) tanto se refiere a un resultado especifico 
que tiene que lograrse. 
6.- Esfuerzo: Aquí se considera qué tipo de esfuerzo se aplica para desempeñar 
satisfactoriamente el puesto y en qué grado. 
7.- Accesorios del puesto: Aquí se contemplan las condiciones de trabajo, así como 
también los materiales, equipo y/o herramienta necesarios para desempeñar las 
funciones correspondientes. 
5.2.1 Finalidad de la descripción del puesto. 
1Evaluación del puesto: Para que el comité de evaluación proporcione los olomontos 
claros, precisos y consistentes para determinar el valor del puesto, en términos de contribución al 
logro de las metas de la organización y mantener de esta manera la equidad interna en términos 
de compensación. 
2.- Selección de personal y promociones: A través de ella se conoce la especificación de 
requisitos a cubrir por el candidato. 
3.- Determinar áreas de deficiencia: Basándose en las responsabilidades, experiencias y 
habilidades requeridas por el puesto, se disertan planes tácticos para desarrollar las tareas y 
programas necesarios y superar las funciones deficientes o que requieran mejoría, asegurando un 
desempeño exitoso del trabajo. 
4.- Objetivos: Explica el papel que el puesto juega en la operación de la compañía y la 
acentuación que se espera del miembro que lo ocupa. 
5.- Inducción: De nuevos elementos en la empresa o en el puesto proporcionándole 
información acerca del objetivo específico y responsabilidad básica a cubrir. 
•rnsK» 
6.- Participación en las encuestas de compensación: De esta manera, tanto Interna como 
externamente, se comparan funciones y responsabilidades de los puestos entre si y no 
únicamente por su título. 
7.- Organización: Señala las diferencias que existe en la organización de trabajo y el 
acadenamiento de puestos y funciones, asignando equitativamente cargas de trabajo y buscando 
agrupación de áreas de trabajo efectivas. 
5.2.2 Valoración de puestos. 
Se desancló un formato de evaluación de puestos para visuafizar el entorno de la empresa 
internamente desde la Gerencia hasta el personal sindicalizado tomando como referencia los 
siguientes temas: 
1. Organización del trabajo. 
2. Control de actividades. 
3. Conocimiento del puesto. 
4. Cantidad de trabajo. 
5. Calidad de trabajo. 
6. Iniciativa. 





Elaborando un programa de capacitación buscando la necesidad de estandarizar en los 
diferentes niveles de puesto, hasta los niveles de los obreros, se realizó una encuesta de 
descripción de puestos con un formato para los empleados u obreros buscando la información 
necesaria con los jefes de departamento y supervisores dialogando con los empleados y obreros, 
obteniéndose te información necesaria para la doocripiiún de puestos para tos necesidades de la 
empresa Fabricantes de Aparatos Domésticos. 
Y encuestando también el formato de valuación de puestos, donde el jefe de 
departamento y supervisores evaluaron la gente a su mando. Obteniéndose la información 
necesaria para desarrollar un programa de capacitación anual dentro de la empresa 
Y estableciendo un sistema de capacitación anual creando procedimientos tanto de la 
dirección general y los diferentes departamentos de la enyesa coordinando con el departamento 
de Recursos Humanos para el seguimiento del mismo auxiliado con los departamentos de 
capacitación de las empresas Supermátic, fábrica de plástico VIPSA, donde elabore formatos de 
programación mensual anual de capacitación requeridas en la empresa Fabricantes de Apéralos 
Domésticos de acuerdo a necesidades actuales y para los siguientes años para el mejor desarrollo 
de todo el personal. 
Con esta ootooción, descripción de puestos y evaluación de puestos ayudarán a la empresa 
y principalmente al departamento de Recursos Humanos a ser más eficientes en el manejo de 
personal dentro de la empresa. 
Ya entrados en materia de lo que es la descripción de puestos y habiendo explicado las 
aplicaciones que tienen en la empresa, hacemos hincapié en la necesidad de mantener la 
descripción de puestos actualizada, en cuanto a funciones y responsabilidades del momento y 
mantener así siempre vigente el sistema. Es recomendable revisar las descripciones por lo 
menos, una vez al año. 
Se recomienda acudhr al Departamento de Relaciones Industriales, para aclarar cualquier 
duda en la revisión de cualquier descripción de puesto. 
CUESTIONARIO PARA DESCRIPCION DE PUESTOS 
NIVEL DE GERENCIA Y JEFATURAS 
1. ¿Cuál es el nombre del puesto que desempeña? 
2. ¿Quién es su jefe directo y qué puesto desempeña? 
3. ¿Cuánto tiempo lleva desarrollando su puesto? 
4. ¿Qué experiencia se requiere para su puesto? 
5. ¿Qué grado de escolaridad debe tener una persona de su puesto? 
6. ¿Qué otros conocimientos se aplican en su puesto? 
7. ¿Qué habilidades debe tener una persona de su puesto? 
Toma de decisiones 
Análisis de problemas 
Análisis de información 






Manejo de personal 





Para la instrucción 
Trabajo en equipo 
8. ¿En qué grado y con qué frecuencia se aplican estas habilidades? 
Esporádicamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
9. ¿Tiene usted personal a su cargo?, ¿cuántos son y qué puesto ocupan? 
10. ¿Cómo y con qué frecuencia revisa el trabajo de sus colaboradores? 
Esporádicamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
11. ¿Cuál es la función general de su puesto? 
12. ¿Cuáles son las funciones y actividades especificas de su puesto (diarias, semanales, 
mensuales, esporádicas, etc)? 
13. ¿Qué tipo de reportes elabora (orales y/ó escritos)? 
14. ¿Qué tipo de responsabilidad tiene en cuanto a equipo, dinero, etc., (Monto del dinero)? 
15. ¿Qué tipo de dificultades encuentra en su trabajo? 
•m • m iJf'W IM»! 
16. ¿Participa de alguna manera en la toma de decisiones? 
17. ¿El puesto exige pensar en mejoras o procedimientos? 
Esporádicamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
18. ¿Qué actividades específicas realiza usted para mantener o mejorar la calidad de su trabajo? 
19. ¿Origina usted algún método(s) especifico(s) y/o procedimientos de trabajo? 
Esporádicamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
20. ¿Maneja datos confidenciales? 
Esporádicamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
21. ¿Qué otras actividades aparta de las que desarrolla debería desempeñar? 
22. ¿Qué actividades considera que debería delegar? 
23. ¿Qué conocimientos y habilidades considera que necesita para tener un buen desempeño? 
T 
5.3. Resultados de la descripción de puestos y evaluación de puestos. 
El empleado no cumple con todas las expectativas del puesto; es importante que 
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Departamento * 
No. 1 No cumple con expectativas. 
Mr 90-180 
Departamento Empleados 
1. Sillería 24 
2. Pintura 16 
3. Carpintería 1 
4. Habilitación 7 
5. Maquinado 8 
6. Armados 2 
7. Herrería (ensambles) 4 
8. Soldadura 8 
9. Troquelado 5 
10. Taladro 4 
11. Cajonería linia de soldadura 2 
12. Panetería 1 
No. 2 Mejora de desempeño 
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Departamento 
No. 3 Cumplió con las expectativas 
Mr 190-270 
Departamento Empleados 
1. Sillería 25 
2. Pintura 32 
3. Carpintería 13 
4. Habilitación 2 
5. Maquinado 11 
6. Armados 6 
7. Herrería (ensambles) 10 
8. Soldadura 1 
9. Troquelado 6 
10. Taladro 5 
11. Cajonería linia de soldadura 4 
12. Panetería 2 
13. Lavado 8 
14. Almacén 3 
15. Almacén 23 9 
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No. 5 Planta Obrera 
Mr 190-270 
Departamento Planta Obrera 
1. Ensamble de Sillería 1 
2. Taller de moldes 3 
3. Reparación. 3 
No. 6 Planta 190 
No cumple con k» requerimientos del puesto Mm 0-80 
Mm 0-80 
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No. 7 Requerimientos 80 
Mm 0-80 
Departamento Personal 
1. Sillería 1 
2. Carpintería 1 
No. 8 Mm 80 
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Departamento 
No. 9 Empleados 280 
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i,Sillería ..I.'. 1 M t t M 
2. Carpintería 
3. Pintura 1 
4. Herrería (ensambles 1 
No. 10 Mr 280 
Personal que necesita de capacitación. 
— 
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1.SM I Pttu ¿Pateta)« 4. Produce»» S.lta«rtudo 
Departamento 
No. 11 Personal necesitado 
Personal que necesita capacitación 
Departamento Perennal 
1. Sillería 2C 
2. Pintura 1C 
3. Panetería i 
4. Producción 2 
5. Maquinado 1 
No. 12 Personal que necesita capacitación 
5.3.1 Análisis de resultados. 
B siguiente diagnóstico elaborado en las empresas Fabricantes de Aparatos Domésticos, 
al realizar encuestas y evaluación de puestos para conocer las necesidades ds la empresa, al 
recabar información desde la gerencia hasta el nivel de trabajadores se encontró: 
Que la planta muebles y hetreria en los dilureitos departamentos en el átea de gerencia 
hasta el nivel de oficinista o empleados, el nivel de conocimientos y escolaridad está dentro de 
los requisitos del puesto de donde si se quiere mayor conocimiento de: 
- Trabajo en equipo. 
• Paquetes de cómputo. 
-Áreas de trabajo con más espacio. 
- Actualización de conocimientos (en el área de trabajo técnico y movilizaciones). 
- Donde se debe de establecer un programa de capacitación permanente. 
Siguiendo las normas y seguimientos de la gerencia de los departamentos en base a los 
marcos jurídicos, estableciendo un compromiso de la empresa y el departamento de Recursos 
Humanos y los jefes de los departamentos para que se logre una mayor comunicación respecto a 
las necesidades de los departamentos, para que Recursos Humanos desarrolle anualmente un 
programa de capacitación de las necesidades de la empresa 
En la planta muebles y herrería a nivel superior y trabajadores, los conocimientos del 
supervisor se ha desarrollado en base a conocimientos sobre la marcha o con el tiempo que han 
estado en la empresa faltando conocimientos de: 
1. Filosofía de Calidad. 
2. Participación activa en seguridad e higiene. 
3. Manejo de personal. 
4. Ley federal del trabajo (reglamento de la empresa). 
5. Inspección del producto. 
6. Registro del producto y proceso. 
7. Aplicación de las herramientas básicas para el análisis y solución de problema. 
8. Trabajo en equipo. 
9. Mantenimiento productivo. 
10. Registros. 
11. Dominio de módulos de producción. 
12. Administración partidpaüva. 
13. Conocimiento del control estadístico de calidad. 
14. Liderazgo evolutivo. 
15. Conceptos J.I.T. 
16. Concepto de justo a tiempo. 
17. Habilidad de intuición. 
18. Conceptos de Administración Total de la Calidad. 
19. Conceptos de Ingeniería. 
En los niveles de los trabajadores es muy variable la escolaridad en conocimientos, 
prevaleciendo el nivel primaria y secundaría muy bajo donde la empresa controla el personal 
desde ayudante, la persona asciende de categoría en base a conocimientos que desarrolla con el 
tiempo en el departamento donde este, por lo cual cada departamento requiere de diferentes 
conocimientos y habilidades para el desarrollo de la persona donde estoy desarrollando una 
descripción de puestos a nivel trabajadores con ayuda de jefes de departamentos, supervisores y 
Recursos Humanos con el historial del personal y croando un sistema de ascenso. 
Nivel 1: Filosofía de Calidad. 
Multifünciones nivel departamento 50% 
Conceptos Básicos de seguridad e higiene. 
Nivel 2: Inspección del producto. 
Registros de productos y proceso. 
Participación activa de grupos de calidad. 
Nivel 3: Aplicación de lien amientas básicas para el análisis y soluciones de problemas. 
Mantenimiento registros preventivos. 
Conocimientos básicos MRP. 
Nivel 4: Administración de participación. 
Manejo de personal (supervisor). 
Los trámites para la contratación de los cursos de capacitación serán función de la 
Gerencia de Recursos Humanos y/ó área involucrada, la cual informará por escrito a la Gerencia 
de Recursos Humanos. 
La capacitación se realzará por puesto, para la cual se encuesta oon un Rstado de puesto. 
El proyecto de capacitación tomará fundamentos basados en la información de 
descripciones de puesto, los cuales indicarán los requerimientos mínimos de capacitación en 
función a los trabajos inherentes al puesto. Éste será un documento cubierto por cada persona 
que desarrolle una función dentro de la empresa, esté será mandatario y obligatorio, 
formará parte integral del expediente personal de cada individuo. 
6. PROGRAMAS DE CAPACITACION 
6.1 Procedimiento Administrativo de Aceptación. 
Objetiva Establecer las actividades que permitan agilizar el trámite y autorización da 
proyectos de capacitación y adiestramiento, enfocados a satisfacer las necesidades y objetivos de 
la empresa. 
El alcance de este prooedii i tentó aplica a la Gerencia de Recursos Humanos, Gerentes 
y/o Jefes de Área, Gerencia General y Personal en general. 
Definición: 
Calificado: Estado que se le da a un clomonto cuando se ha demostrado que éste es capaz 
de cumplir con los requisitos específicos. 
6,2 Responsabilidades 
De los gerentes y/o jefes de área: 
Anafear las neoesidades de capacitación y presentar el proyecto a Gerencia de Recursos 
Humanos. 
De la Gerencia de Recursos Humanos: 
Elaborar el programa de capacitación, y verificar su cumplimiento. 
De la Gerencia General: 
Verificar el cumplimiento del programa anual de capacitación. 
Del personal de planta: 
Mantener la disponibilidad para asimilar toda la información presentada en la 
capacitación. 
6.3 Procedimiento de la Enseñanza 
• B gerente de cada área deberá presentar a Gerencia de R B C U S O S Huraños d proyecto de 
capacitación durante el período determinado, esto no quiere decir que no se pueda 
presentar requerimientos de capacitación inmecfiata en el transcurso del arto. Los 
gerentes de área indcarán sus necesidades de capacitación por medio del formato de 
necesidades de capacitación y/o vía memorando. 
• El gerente de Recursos Humanos dará seguimiento a la presentación del proyecto de 
capacitación y proporcionará asesoraniento a las gerencias durante su elaboración. B 
gerente de Raernos Humanos elaborará (ficho programa en base si tetado de cursos 
potenciales y de acuerdo al proyecto. 
• S gerente de Reáreos Humanos deberá presentar el programa anual de napaniterifti a la 
gerencia general antes de la segunda semana del mes de Enero de cada arto para su 
autorización respectiva. 
Los trámites para la contratación de los cursos de capacitación serán fondón de la 
gerencia de Recursos Humanos y/o del áree involucrada, la cual Informará por escrito a la 
gerencia de Recursos Humano. 
La capacftación se realzará por puesto, para lo cual se cuenta con un tetado de puesto. 
El proyecto de capacitación tomará fundamentos basados en la información de 
descripciones de puesto, los cuales indicarán los requerimientos mínimos de capacitación en 
función a los trabajos inherentes al puesto. Éste será un documento cinámico de lo necesario a 
ser cubierto por cada persona que desarrolle alguna función dentro de la empresa, éste será 
mandatorio y obligatorio, formará parte integral del expediente personal de cada individuo. 
• Al finalizar los cursos impartidos, el gerente del área involucrada enviará copia de la 
evidencia objetiva del curso tomado por el personal, pudiendo ser esto un certificado, 
diploma, constancia, etc. Recursos Humanos anexará estos comprobantes al archivo 
personal de cada participante. 
• Recursos Humanos informará a gerencia general en la primer semana de cada mes el 
reporte de capacitación realizada en el mes anterior. 
• EJ calendario de actividades será el siguiente: 
Necesidades de capacitación. 
Programa anual de capacitación 1er quincena de enero. 
Reporte mensual de capacitación 1er semana de cada mes. 
En caso de existir alguna modificación al programa anual de capacitación, el gerente de 
área lo indicará en el formato de modfficación al programa de capacitación y/o vía memorándum y 
se lo notificará a la gerencia de Recursos Humanos. Recursos Humanos informa a gerencia general 
la 1er semana de cada mes de las modificaciones al programa anual de capacitación. 
6.3.1 Introducción Básica 
Esta inducción contemplará las normas básicas de seguridad a seguirse en la compafiía, 
asi como ofrecer el conocimiento pleno sobre la política de calidad. Esto se realizará medente 
un curso básico de inducción, canalizado por Recursos Humanos. Se entregará información 
escrita a toda persona de nuevo ingresos, además de recabar el acuse de redbo para ser insertado 
éste en cada expediente personal. 
6.3.2 Antecedente Histórico 
Nuestra empresa ha ocupado por muchos artos antes de este procedimiento por lo cual 
evaluaremos a parte de nuestro personal por el método de contabilidad, considerando para esto 
el siguiente parámetro: 
tener la experiencia, esto será evaluado por el jefe inmediato de acuerdo a su criterio, 
basado esto en el conocimiento del puesto. 
Lo anterior será soportado por escrito con valides. 
Se continúa 
con 
programas Se modHica el programa 
No. 13 Flujo para detección de necesidades de capacitación 
6.4 Sistema de Capacitación 
Proponer ia implantación del modelo desarrollado. Crear una conciencia en la dfrección 
de la empresa ya que la imptementactón ayudará para mejorar la productividad y la 
competitividad dentro del mercado donde ofrece sus productos, y establecer un sistema de 
desarrollo para los empleados y trabajadores donde solicitara la colaboración de lodos los 
departamentos en recabar toda la información de las necesidades de capacitación de Recursos 
Humanos donde le dará seguimiento el proceso administrativo de capacitación. 
Determinación de los efectos al Implementar el modelo de desarrollo: 
• La resistencia al cambio. 
• En base que la capacitación se ha desarrollado en una forma irregular por la situación 
económica, la empresa ha dado pasos pero no ha concretado para el seguimiento del 
mismo. 
• Donde la gerencia debe de dar todo el apoyo ai departamento de capacitación para 
que aplique todos los procedimientos o normas para el cumplimiento de la 
capacitación. 
• Donde la gerencia, mandos intermedios, supervisores y trabajadores, se creará un 
archivo de personal de los cursos de capacitación junto con la descripción de puestos 
y valuación del puesto. 
• Donde el depailamenlo de Recursos Humanos tendrá de gran ayudapara las vacantes 
disponibles. 
• Creará un ambiente de comunicación interpersonal entre ellos mismos. 
• Donde los procesos de producción y administrativos serán más efectivos y se 
evitarán con la mejora continua. 
• La mano de obra calificada. 
• Mantener los equipos en buen estado para la producción. 
• Control de desperdicios de materiales y procesos. 
• Servicio al cliente donde se le hace una auditoria a todo producto que esté 
funcionando cada tres meses y atender todas las quedas de los clientes. 
6.5 Detección de Necesidades 
En base a las necesidades de capacitación que las encuestas de descripción de puestos y 
valuación de puestos se creó varios formatos para la programación mensual y programación 
anual del personal y reportes de cancelación de cursos para cuestiones de proceso productivo o 
administrativo con el departamento de capacitación de la empresa que son los siguientes: 
6.5.1 Objetivo de la Detección de Necesidades 
Facilitar a la empresa la implementación de un sistema de capacitación que le permita: 
• Identificar los requerimientos reales de capacitación de su personal. 
e El desarrollo de planes y programas de capacitación que satisfagan las necesidades 
individuales y de la organización. 
e Apoyar el proceso de desarrollo y mejora continua de la empresa 
e Mejorar el nivel de desempefto de cada uno de los empleados. 
6.5.2 Detección de Necesidades de Capacitación 
Necesidades reales de capacitación: 
Las carencias o deficiencias en conocimientos, habilidades o actitudes que una persona 
debe adquirir, reafirmar, actualizar, perfeccionar o modificar, para poder siempre desempeñar 
satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su puesto cumpliendo con los resultados 
establecidos. 
Tipos de necesidades: 
• Manifiestas: son evidentes, observables y no requieres de un estudio profundo. 
• Encubiertas: no se pueden observar a simple vista y se requiere investigar las causas 
que las originan. 
Es importante tener en presente que la capacitación es la solución a problemas sólo 
cuando éstos se presenten porque el personal realiza inadecuadamente su trabajo. 
Otros tactores que se deben tomar en cuenta es la ewstenda de variables relacionadas con 
la empresa que pueden ocasionar posibles necesidades de capacitación: por ejemplo cambio de 
sistemas, imptementación de nuevos métodos, equipo nuevo, puestos de nueva creación y 
promociones, entre otras. 
La detección de necesidades de capacitación es un proceso de evaluación sistemático, 
dinámico y flexible, orientado a conocer las carencias o deficiencias que tiene un empleado o 
trabajador y que le impiden desempeñar satisfactoriamente las funciones propias de su puesto. 
En consecuencia, la Detección de Necesidades de Capacitación (D.N.C.) Está orientada a 
conocer en forma precisa quién necesita capacitación, qué necesita y cuándo la necesita. 
Importancia de la detección de necesidades de capacitación: 
Permite estructurar las directrices a fin de que para cada necesidad específica se defina 
una actividad concreta, asegurándose de esta forma la efectividad de planes y programas, la 
optimización de los recursos y la satisfacción del trabajo. 
Beneficio de la Detección de Necesidades de Capacitación 
e Conocer el número de personas que necesitan capacitación, 
e Conocer las características de los trabajadores que requieren capacitación. 
• Conocer las actividades en que se necesita capacitación, 
e Identificar instructores potenciales. 
» Establecer programas efectivos de capacitación, 
e Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros, 
e Contribuir al logro de los resultados de la organización. 
El proceso de Detección de Necesidades de Capacitación debe contar con un sistema 
dinámico y flexible que considere las diferentes stuaciones que se presentan en la empresa y el 
tratamiento en particular que requieren sus integrantes. 
6.5.3 Instrucciones de Investigación para la Delección de Necesidades 
de Capacitación 
Existen difeientes instrumentos de investigación que nos permiten obtener la inclinación 
necesaria para la D.N.C.; Éstos varían a complejidad, algunos son simples y otros, en 
cambio, requieren de un alto grado de espedalización. 
Lo importante es seleccionar el instrumento que más se adecúe al enfoque de la 
investigación, las características de la empresa y de los participantes y que considera la precisión 
requerida, el tiempo que implica y el costo que representa su impiementación. 
Dentro de los principales instrumentos de investigación se encuentran: 
a) Observación directa. 
b) Evaluación de desempeño. 
c) Entrevistas 
d) Observación directa en campo. 
e) Cuestionarios. 
f) Pruebas. 
g) Índices de productividad. 
h) Inventario de Recursos Humanos. 
i) Modelos de soluciones de problemas, 
j) Estándares de trabajo. 
k) Investigación de accidentes. 
I) Análisis de seguridad en el trabajo. 
6.6 Planes y Programas 
Los planes y programas se elaboran y controlan de acuerdo al procedimiento R/G-18-01). 
Procedimiento 
Objetivo: Obtener los conocimientos, habilidades y actitudes específicas, así como el 
grado de profundidad de los mismos que requiera el puesta 
Esta información servirá de base para la elaboración de los programas de capacitación. 
Los jefes de departamento elaborarán la dotocción de necesidades por puesto del personal 
a su cargo y la enviará, para su autorización a la gerencia de área usando el formato RR-18-02. 
La detección de necesidades la revisará el área de relaciones industríales y la enviará a la 
oficina matriz para control y registro por la gerencia de capacitación y calidad. 
La gerencia de capacitación elaborará un plan maestro de capacitación, enviará a cada 
localidad para su información y control. (Formatos R/R-18-02). 
Los planes y programas de capacitación se elaborarán y controlarán de acuerdo al 
procedimiento R/G-18-01. 
8 g 
i l ! 
i p ! 1 i ! i ! 
I 
s i f 
« 5 » 
III 
u t ì 
" I i i 
















M O • 
» l ' i 
l i t « 
S il; 






I í » 0 .




1 I I I 





a t f 
: ¡ 
* » i 
s« 
s il 
i l i 
I i i « 





i i i i 
i i | 
' i l ! 
4 
1 £ cBi 
, 111 
l Î I J I i t i 1 12, 
Î 
S 
















No. 14 Muebles empleados 









• 0 puntos 
• 10 puntos 
D 20 puntos 
D 30 puntos 
• 0 puntos 
• 10 punios 
• 20 puntos 
• sopuntes 
No. 15 Muebles supervisores 
PLANTA HERRERÍA 









No. 16 Herrería empleados 
Planta Herrería (supervisores) 
30 punto« 
37% 
0 punto« io punto« 
0 * 2% 
• 0 puntos 
• 10 punto« 
• 20 punto» 
D 30 punto« 
• 0 punto« 
• 10 punto« 
• 20 punto« 
• sopunto» 














H h ° • 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 










H 4 * 




1 2 3 4 
















• Personas que 
obtuvieron 











i • l ¿ ¿1 












1 2 3 4 
No. 22 PUNTUALIDAD 
• Calificación 















l ^ H o h 
1 2 3 4 
No. 23 ASISTENCIA 
a Calificación 




















1 10 ] H 4 * 




1 2 3 4 







• Persone» que 
obtuvieron 
1 2 3 4 











1 2 3 4 













• Personas que 
obtuvieron 











H * * 
Ü B o h 
• Calificación 
• Persona» que 
obtuvieron 









H i 10 
• 4 
* i i o • 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 
1 2 3 4 
No. 29 CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
"Z 
1 2 3 4 
No. 30 COOPERACION 
1 2 3 4 
No. 31 PUNTUALIDAD 
• edificación 
• Personas que 
obtuvieron 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 
• Calificación 




1 2 3 4 




A 0 H 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 









• Personas que 
obtuvieron 
No. 35 CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
No. 38 INICIATIVA 
DEPTO. SILLERIA PLANTA 
• Calificación 
• Persona« qua 
obtuvieron 
No. 41 CONOCIMIENTO DEL PUESTO (supervisores) 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 













A mm ° • 
• Calificación 
• Personas que 
obbwiBron 









• Personas que 
obtuvieron 








• Personas que 
obtuvieron 








• Personas que 
obtuvieron 











H 4 * 














1 10 ] • i 
n L 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 










K-m • 10 




• Persones que 
obtuvieron 
1 2 3 4 












No. 53 INICIATIVA 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 
No. 56 PUNTUALIDAD 








2 0 1 -
F i I I 10 
1 1 H 4 * 
A i I I 0 H 
• CalMcadón 
• Personas que 
obtuvieron 





¿ i H h • H 
• Calificación 
• Personas que 
obtuvieron 









• Personas que 
obtuvieron 
1 2 3 4 







No. 61 QAPAÇIPAP PE APRENDIZAJE 
LU 
Û 
s o x 
O 













































































LISTA DE CURSOS QUE SE IMPARTEN DE ACUERDO AL 
PROYECTO ANUAL DE CAPACITACION 1998 
NUMERO DE 
REFERENCIA 
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6.7 Programa de Capacitación 
CURSO Filosofía de Calidad 
DURACION 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo ei personal 
OBJETIVOS Que el participante: 
1. Conozca ta razón de ser, visión, valoree y compromisos de 
Calidad de la empresa. 
2. Conozca los principios, utilidad y beneficios de implantar 
un proceso de mejora continua en la empresa. 
3. Reconozca la importancia del trabajo en equipo, su 
invoiucramiento y participación en el proceeo de mejora 
continua. 
TEMARIO: 4. Introducción. 
5. ¿Qué es Calidad? 
6. Actitud personal y la Filosofía de Calidad 
7. Características del empleado de Calidad 
8. Adaptación al cambio 
9. Cambio personal 
No. 66 Filosofía de Calidad 
CURSO Trabajo en equipo 
DURACION 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Personal que dirija grupos o equipos de trabajo 
OBJETIVOS Que los participantes: 
1. Desarrollen habilidades de liderazgo en un ambiente de 
grupos auto-drigdos. 
2 Faciliten la transición de los equipos de trabajo a grupos 
auto-dripdos. 
TEMARIO: 3. Introducción. 
4. Teoría de Liderazgo. 
5. Comportamiento de grupos. 
6. Grupos auto-dirigidos. 
7. El papel del líder en grupos auto-d rigióos. 
8. Imptementadón de grupos auto-dlrígidos. 
9. Los miembros del equipo. 
10. ¿Cómo resolver problemas? 
No. 67 Trabajo en Equipo 
CURSO Introducción a la sene ISO-9000 
DURACION 8hrs. 
DIRIGIDO A: Todo al pareonal de localidades con certificación o en busca de 
la certificación. 
OBJETIVOS Que loe partid pantee: 
1. Comprendan la importancia que representa para la empresa 
la certificación en la Norma ISO-9002, como un medio 
para asegurar la satisfacción del cliente y la permanencia en 
el mercado. 
Z Aprendan los conceptos y objetivos básicos de un Sistema 
de Aseguramiento de la Calidad. 
3. Conozcan los requerimientos y la aplicación de la norma 
ISO-9002 a su puesto de trafago. 
4. Reconozcan la importancia de su compromiso y 
participación en la implantación de la norma ISO-9002. 
5. Antecedentes. 
TEMARIO: 6. Razones para buscar la certificación. 
7. Sistemas de Aseguramientos de la Caüded 
8. Responsabilidad de Gerendales. 
9. Elementos del sistema. 
10. Elementos de la norma 
11. Pasos y requerimientos para la implementación 
12. Aucfitorias de calidad 
13. Conclusiones 
No. 68 Introducción a la sene ISO-9000 
CURSO Control Estadístico de Procesos (Fase 1) 
Herramientas estadísticas básicas para la solución de 
problemas. 
DURACION flhrs. 
DIRIGIDO A: Supervisores y superintendentes de plantas, personal operativo 
y personal de aseguramiento de calidad. 
OBJETIVOS Que los participantea: 
1. Conozcan los principios bósicos del control estadístico. 
2. Apliquen las herramientas estadísticas básicas en la 
solución del problema. 
TEMARIO: 3. Introducción. 
4. ¿Qué es el control estadístico? 
5. Herramientas básicas 
6. Aplicación práctica 
7. Análisis de datos 
8. Conclusiones 
Nd. Control estadístico de Procesos (Fase 1) 
CURSO Control Estadístico de Procesos (Fase 2) 
Estadística básica aplicada al laboratorio de Control de 
Calidad. 
DURACION 8 hre. 
DIRIGIDO A: Supervisores y personal da laboratorio de control de calidad. 
OBJETIVOS El temario y objetivos se definirán junto con el Asesor extemo 
que impartirá el curso. 
TEMARIO: Creación del laboratorio de control de calidad 
No. 70 Control estadístico de procesos (Fase 2) 
CURSO IJderazgo para el Cambio 1 
DURACION 16 hre. 
DIRIGIDO A: Todos loa niveles gerendalss. 
OBJETIVOS 1. Que el partidpante reconozca qus el estilo de liderazgo de 
nuestra empresa es una profunda decisión personal. 
2. Crear una actitud de responsabilidad y liderazgo en toda la 
empresa, basado en el concepto de FACULTAMIENTO. 
TEMARIO: 3. introducdón 
4. Creación de una organizaaón facultada 
5. Visión de grandeza 
6. Obstáculos internos 
7. Haciendo realidad la Visión 
6. Aliados y Adversarios. 
9. Determinadón 
10. El reto del Uderazgo para el Cambio 
11. Condusiones 
No. 71 Liderazgo 
CURSO Habilidades Gerencia)es 1 (Antas LMS Supervisores) 
DURACION 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Superintendentes, supervisores, jefes de departamento, líderes 
de proyectos y coordinadores. 
OBJETIVOS 1. Conocer y analizar ka importancia del rol délos 
supervisores en el proceso administrativo en la empresa. 
2. Conocer las características principales que todo supervisor 
debe poseer. 
3. Relacionar el trabajo gerencial con las funciones de su 
puesto. 
TEMARIO: 4. Objetivos del programa 
5. El trabajo de un supervisor 
6. ApScación a su puesto 
7. Trabajo gerencial y técnica 
6. Filosofía de la empresa 
9. Plañe ación 
10. Actividades de pianeación 
1. Organización 
2. Dirección 
3. Actividades de organización 
4. Control 
5. Actividades de control 
No. 72 Administración 
CURSO Habilidades Gerenciales II (Antes LMS Gerencial) 
DURACION 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo el personal de nivel gerencial. 
OBJETIVOS 1. Proporcionar el conocimiento general de la importancia dei 
trabajo dei gerente para la organización. 
2. Relacionar el trabajo gerencial a actividades especificas de 
su puesto. 
3. Describir el Sistema de Administración de la empresa. 
TEMARIO: 4. Objetivos del programa 
5. El trabajo de un gerente. 
6. ApMcedón a su puesto. 
7. Trabejo gerencial y técnico. 
6. Filosofía de la empresa, visión, valores y compromisos 
9. Planeación. 
10. Actividades de planeación. 
11. Organización. 
12. Dirección. 
13. Actividades de organización. 
14. Control. 
15. Actividades de control 
No. 73 Habilidades Gerenciales (Antes LMS Gerencial) 
CURSO LMS Secretarial 
DURACION 6 hre. 
DIRIGIDO A: Personal secretarial 
OBJETIVOS 1. Conocer la mportancia de las funciones secretínsles dentro 
del proceso de administración de la empresa. 
2 Corroer las caadBrfsfcss pnpafcs de la seosbia pcWcná 
TEMARIO: 3. Objetivos dsl programa. 
4. El trabajo secretarial profesional. 
5. La secretaria profesional 
6. Planeación de objetivos. 
7. Organización de actividades. 
8. Control de actividades 
9. Cuidado dsl equipo. 
No. 74 LMS secretarial 
CURSO Presentaciones Efectivas 
DURACION 16 tire. 
DIRIGIDO A: Supervisores y gerentes. 
OBJETIVOS Que los participantes: 
1. Conozcan las características principales de una presentación 
Electiva. 
2. Desarrollen habilidades necesarias para preparar y Nacer 
una presentación efectiva. 
TEMARIO: 3. Introducción. 
4. Habilidades Físicas. 
5. Ptaneación de la presentación. 
6. Preparación de la presentación. 
7. Material de apoyo. 
6. Manojo del grupo. 
9. La presentación. 
10. Conclusión. 
No. 75 Presentaciones efectivas 
CURSO Administración dsl Tiempo. 
DURACION 8 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo el personal de la empresa. 
OBJETIVOS 1. El participante aprenderá a utilizar las herramientas y técnicas 
disponibles para la adecuada admaisú ación del tiempo. 
TEMARIO: 2. Importancia del tiempo. 
3. ¿Cómo asignar el tiempo? 
4. Aprendendo a gastar el tiempo. 
5. Identificando desperdiciadores del tiempo. 
6. Administración del tiempo, técnicas y herramientas. 
No. 76 Administración del tiempo 
CURSO Finanzas pera no ffnancieres 
DURACION 16 frs. 
DIRIGIDO A: Gsrsnte de áreas no contables, personal ds ventas. 
OBJETIVOS 1. Que los participantes conozcan los ftftdamsnloe del sistema de contabilidad de la empresa. 
2. Que reconozcan el hnpecto de sus aodones y decisiones en los 
resultados dala empresa. 




FMo de efectivo 
4. Elaboración de estados de reedtedos por nsgodo o localdad. 
5. Política de gastos. 
6. Ventas a crédito. 
7. Integridad y Mea en los nsgodos. 
8. Onh aguarda de adfros. 
9. Conceptos varios 
No. 77 Finanzas para no financieros 
CURSO Formación de Instructores. 
DURACION 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Capacitadores internos. 
OBJETIVOS 1. Que los participantes Identifiquen y analicen loe conceptos, 
medios y técnicas requeridos para la impartición de cursos 
de capacitación. 
2. Desarrollen sus habilidades para cfseftar e impartir cursos 
seminarios de acuerdo a las necesidades de la empresa 
TEMARIO: 3. El aprendteaje. 
Principios 
Técnicas básicas 
4. Métodos y técnicas de la insftucción. 
Apremfeaje drtgkto y doiegodo 
Ensefianza-Aprwxfeaje 
5. Objetivos de la instrucción 
Areas de aprendzaje 
Taxonomía del aprendizaje 
6. Material didáctico. 
7. La instrucción. 
El instructor 
El pupo. 
NOTA: La duración puede aumentar a 24 horas y el contenido 
puede ajustarse de acuerdo a la finalidad específica del curso. 
No. 78 Formación de Instructores 
CURSO Teoría de Restricciones 
DURACION 8hrs. 
DIRIGIDO A: Gerentes y supervisores. 
OBJETIVOS 1. Que loe participantes conozcan y apliquen los principios básicos 
de la teoría de restricdonee. 
TEMARIO: 
3. Relación de las principales variables. 
4. Descripción de loe 5 peeoe de la teoria. 
5. Caso prácttoo. 
NOTA: El contenido y duración de este curso puede variar de 
acuerdo a necesidades de les áreas que lo requieran y a las 
recomendaciones ds las tostitudonee que lo imparten. 
No. 79 Teoría de Restricciones 
CURSO Operación de tonques brmo. 
DURACION 8his. 
DIRIGIDO A: Peraonal que opera y da mentonMento a tenquee de 
elmecenemlento de Kquldoenlogénioos. 
OBJETIVOS Que be peitlcipentee: 
1. Conozcan be princfciioe básicos de operación. 
2. Deeairolenlee heMdedee neoeeeriee para delectar y conegfr lee 
principólo« Mae en le opendón de loe boques. 
TEMARIO: 3. Introducción. 
4. Princfcioe de logística y seguridad. 
5. Doocripción del equipa 
6. Principios de operación. 
7. MenleninrionlD preventivo. 
8. Detección de Mee. 
g.Condusión. 
No. 80 Operación de tanques termo 
CURSO Técnicas da atención al diente (La voz del diente) 
DURACION 16 hre. 
DIRIGIDO A: Choferes, tractoristas, vendedores de mostrador, auxiliares de 
sucursal, supervisores y personal operativo de plantas. 
OBJETIVOS Que los participantes: 
1. Conozca la importancia del servicio al diente como ventaja 
competitiva para la empresa. 
2. Conozca y aplique el código de calidad en el servicio en su 
trabajo diario. 
3. Comprenda la importancia de su puesto para la satisfacción 
del diente. 
TEMARIO: 4. Enfoque total en el diente. 
5. ¿Qué apoyos ofrecemos? 
6. Momentos de verdad/código de calidad en el servido. 
7. La importancia del valor agregado. 
8. Satisfacer necesidades que nuestros d entes están 
depuestos a pagar. 
9. Ejercicios. 
10. Condusiones 
No. 81 Técnicos de atención al cliente 
CURSO Negociaciones Efectivas 
DURACION 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Personal de varitas (excepto vendedores da mostrador). 
Personal de crédito y cobranzas. Personal que efectué negociaciones. 
OBJETIVOS Que k>s participantes: 
1. Aprendan y apliquen los principios ds una negociación efectiva. 
2. Conocerán la técnica de negociaciones por méritos. 
TEMARIO: 3. Introducción. 
4. Negociación por posición. 
5. Negociación por méritos. 
6. Principios ds la negociación. 
7. Técnicas ds negociación. 
8. Proceso de negociación. 
9. Negociación efectiva. 
10. Conclusiones 
No. 82 Negociaciones efectivas 
CURSO Técnicas de tontas II 
DURACION 16 fes. 
DIRIGIDO A: Representantes de venias, ingenieros ds apMcadón técnicas, garantes 
dssucuraal. 
OBJETIVOS 1. Mejorar las técnicas de ventee de tos pertlc^ wntee. 
2. Capacitar a los participantes para uaar sondeos, hacer una 
declaración de beneficios efectiva, cenar ventas y tratar 
objeciones, irxtiforenda y el escepticismo. 
TEMARIO: 3. Introducción. 
4. Sondeo: habilidad de plantear preguntas. Abiertas y cenadas. 
5. Apoyo: le habilidad de responder a cada punto de necesidad. 
6. Cierra: la hablidad de soletar un compromiso al dente. 





8. ¿Cómo tratar las actitudes del diente? 
9. Declaración de beneficios. 
No. 83 Técnicos de Ventas II 
CURSO Admhiehaón del tiempo y territorio. 
DURACION 16hre. 
DIRIGIDO A: Personal de ventas 
OBJETIVOS 1. Proporcionar a los participantes las herramientas necesarias para 
la pianeación, implementación y contra! de tea adividadee de 
ventas requeridas para cubrir un territorio. 
TEMARIO: 
2. Importancia del tiempo. 
3. ¿Cómo asignar el tiempo? 
4. Aprendiendo a gastar el tiempo. 
5. Identificando desperdkáadoree del tiempo. 
6. Administración del tiempo, técnicas y herramientas. 
7. Administración del territorio. 
8. Anáfisis de dientes. 
9. Fijar metes. 
10. Análisis de cargas de trabajo. 
11. Plan y programas de visitas. 
No. 84 Administración del tiempo y territorio 
CURSO Anáfeis y desarrollo (M potendal (to ventas. 
DURACION 24 hre. 
DIRIGIDO A: Representantes de ventas, ingenieros de aplicaciones técnicas, 
garantas de sucursal. 
OBJETIVOS Que los participantes: 
Anadeen las tácticas de los profesionales de les ventas y practiquen 
las técnicas que les permitan, mediante su aplicación inmediata, 
incrementar su efectividad de ventas. 
TEMARIO: 
1. B profesional de ventas y la administración por resultados 
2. B proceso de la venta. 
3. La comunicación en el proceso ds la venta. 
4. Liderazgo y motivación del vendedor profesional. 
5. Manejo de actitudes del diente. 
6. El cieñe de la venta 
7. Servicios post venta. 
6. Plan de mejora y capacitación personal. 
No. 85 Análisis y desarrollo del potencial de ventas 
CURSO ASPNI 
DURACION 8 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo el personal 
OBJETIVOS 
1. Dar a conocer la filosofía de seguridad de la empresa. 
2. Crea* una conciencia de seguridad en todo el personal. 
TEMARIO: 
3. Política de seguridad, salud y protección ambiental. 
4. Acdón correctiva. 
5. Normas y reglamentos de seguridad. 
6. Programa de seguridad, salud y protección ambiental. 
No. 86 Seguridad ASPNI 
CURSO Bola Roja 
DURACION 72 hra. 
DIRIGIDO A: Personal de plantas, distribución y personal administrativo que 
maneje o tenga relación con ios productos de la empresa. 
OBJETIVOS 
1. Que ios participantes conozcan los productos de la empresa 
ysus riesgos. 
2. Que los participantes identifiquen los 6 agentes que matan. 
TEMARIO: 
3. Generalidades. 
4. Normas y procedimientos. 
5. Propiedades de los materiales utilizados. 
6. Presión. 
7. Temperatura 
8. Control de fuego. 
9. Equipo de seguridad. 
10. Primeros auxilios. 




15. Productos químicos. 
16. Equipo móvH. 
17. Orden y limpieza. 
No. 87 Bola roja 
CURSO RAOS 
DURACION 16 hre. 
DIRIGIDO A: Personal de planta, mantenimiento y supervisores. 
OBJETIVOS 
Los participantes aprenderán las técnicas necesarias para delectar 
y eliminar condiciones y actos inseguros. 
TEMARIO: 1. Introducción. 
2. Equipos de protección personal. 
3. Posiciones de Is gente. 





No. 88 PAOS 
CURSO Técnicas de conduoción profesional. 
DURACION 24 hrs. 
DIRIGIDO A: lodo si personal da dstrixjción y que manejen camionetas o camiones. 
OBJETIVOS 
El participante conocerá las técnicas de conducción necesaria 
para prevenir acodantes. 
TEMARIO: 1. Introducción. 
2. El conductor profesional. 
3. Técnicas de conducción. 
4. Práctica. 
No. 89 Técnicas de conducción profesional 
CURSO SMITH 
DURACION 6 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo el personal de distribución y que monejen unidades de la empresa. 
OBJETIVOS El participante conocerá las técnicas de manejo a la defensiva 
TEMARIO: 1. introducción. 
2. Práctica de manejo. 
3. Causas de accidentes y hábitos ds maneto. 
4. Puntos claves, sus beneficios y demostraciones. 
5. Segunda fase de práctica, aplicando el sisteme SMITH 
No. 90 SMITH 
CURSO Manejo de materiales peligrosos. 
DURACION 8hrs. 
DIRIGIDO A: Personal ds plantas de envesados. 
OBJETIVOS 
Que los participantes: 
1. Conozca los principales riesgos y como controlarlos en el 
manejo de los productos de le empresa. 
TEMARIO: 2. Principios de toxico logia. 
3. Fuentes de información. 
4. Sistema de identificación. 
5. Equipo de protección personal. 
6. Tratamiento médico de emergencia. 
7. Equipo de detección y mon ¡toreo. 
8. Técnicas de control en derrames y escapes. 
9. Descontaminación por niveles. 
10. Evaluación de riesgos. 
11. Programas de respuestas de emergencias. 
12. Sistemas de comando de accidentes. 
13. Respuestas adecuada jntyinwrof-
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CURSO Procedimientos críticos de seguridad. 
DURACION 8 hrs. 
DIRIGIDO A: Supervisores y personal operativo. 
OBJETIVOS: Que los partitípantBs: 
1. Conozcan y aplique los procedmientos críticos de seguridad. 
TEMARIO 
Contempla el repaso de loe procedimientos de: 
1. Trabajo en alturas. 
2. Trabajos eléctricos. 
3. Trabajo en espacios confinados. 
4. Tarjeteo y candadeo. 
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
7.1 CONCLUSIONES 
En te nlnhoración de evaluación y descripción del puesto se dosorroHó una resistencia 
al cambio de acuerdo a otras encuestas elaboradas anteriormente en la empresa en basa 
que la capacitación se desarrollo en una forma Irregular por la situación económica, la 
empresa ha dado pasos pero no ha concretado para el seguimiento del mismo. 
Donde la gerencia debe dar todo el apoyo al departamento de Capacitación para Que 
aplique todos los procedimientos o normas para e( cumplimiento de ia capacitación^ 
Donde la capacitación no se leva a cabo en todas las áreas y son esporádicas, donde 
les anexo la Información necesaria para el desarrollo de un programa de capacitación. 
•Al finalizar los curaos Impartidos, eíl gerente del área involucrada enviará copia de la 
evidencia objetiva del curso tomado por el personal, pudiendo ser esto un certificado, 
diploma, constancia, etc. Recursos Humanos anexará estos comprobantes al archivo 
personal de cada participarte. 
• Recursos Humanoe informará a Gerencia General en la primara semana de cada mes 
el reporte de capacitación realizado en el mes anterior. 
• La mano de obra calificada. 
•Mantener los equipos en buen estado para la producción. 
• Colección de materiales y procesos. 
• Control de desperdicio de materiales y procesos. 
• Servicio al diente donde se le hace una auditoría a todo producto que está 
funcionando cada 3 meses y atender las quejas de los clientes. 
7.2 RECOMENDACIONES 
1. Llevar un sistema de procedimiento administrativo cte k» recursos humanos para loe 
empleados y obreros con respecto a la motivación y capacitación. 
2. Mantener un programa de capacitación anual para una mayor productividad. 
3. Revisión de los procedimientos de cada actividad en loe procesos de que se necesite para 
una mayor productividad. 
4. Mantener una amplia comunicación con todos los departamentos para la detención de 
necesidades elaborando formatos y modifica ríos cada vez que se haga un cambio que lo 
requiera. 
5. Formación de personal interno o externo para tener personal clasificado para dar 
capacitación en la planta tanto en áreas administrativas como técnicas. 
6. Elaborar entrevistas de salida para detectar fallas administrativas, ya que existe rotación 
muy elevada en toda la planta, y al controlar personal el nuevo costo es muy elevado en 
tiempo y economía. 
7. La evaluación de puestos es un indicador que nos muestra los conocimientos que tiene el 
individuo con respecto a su trabajo, si esta persona no tiene motivaciones no se capacita en 
diferentes áreas y no dará su mayor esfuerzo en productividad. 
8. La tesis desarrollada nos indica que se debe crear un sistema de capacitación para mayor 
aprovechamiento de los recursos humanos dentro de la empresa para una mayor eficiencia en 
la calidad en el trabajo. 
9. Llevar un sistema de procedimiento administrativo de los recursos humanos para los 
empleados y obreros con respecto a la motivación y capacitación. 
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GLOSARIO 
Evaluación.- Es un Proceso para definir, obtener y proporcionar la información 
indispensable para juzgar las alternativas de una decisión. 
Cambiar.- Usar las cosas de nuevas maneras significa derribar los muros de la mente. 
GlobaBzación.- Significa que estamos compitiendo en un mercado global que tenemos 
que comunicamos con aquellos que no hablan nuestra lengua o que no comparten 
nuestros valores culturales. 
Empowerment- El Poder de decidir y actuar significa derivar los muros de nuestras 
estructuras conceptuales y derivar los muros que existan en nuestra mente. 
Orquestación.- El Uso Coordinado de nuevos paquetes de computación ultra 
inteligentes que ayudan a hacer mas con menos esfuerzo. 
Equipos Multidiscipllnarios.- Es una practica reintentiva y sistemática para la 
ejecución de proyectos específicos de una variada naturaleza. 
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